
维护网络稳健，创造商业价值

锐捷维保服务

服务
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如有疑问
扫一扫在线咨询



维保价值

通过服务合约固化服务投入，避免包

括备件、人力、管理等在内的服务相

关投入的不确定性

原厂服务多层次的维护组合方案，客

户可以轻松平衡维护需求和预算

7*24多通道服务响应、7*24业务紧

急恢复、研发实验室级支持、快速备

件响应，故障快速恢复，缩短业务影

响时间，减少业务损失

软件全套代码原厂掌控，软件版本、

补丁可开发输出，代码级问题100%

闭环

定期维保，极大提升可靠性

定期维保，降低综合维护成本

定期维保，提升IT投入产出比

通过丰富的主动式服务组合，规避潜

在问题，避免非计划停机造成的业务

损失

通过服务合约约定服务范围、服务

SLA、工作界面、流程规范，协助客

户减少服务复杂性和服务管理成本



维保服务与非维保服务的差别

服务内容 可选项 维保服务 非维保服务

          备件保障

无保障

5x9xNBD

7x24xND

7x24x4H

根据服务合约在当地备件库和备件分拨中心

为维保客户储备足够的备件，享受更高的优

先使用权。

备件供应优先级较低，只有在库存富

裕时才能得到维修备件。

         服务时间

5x8

5x9xNBD

7x24xND

7x24x4H

客户根据业务重要性选择不同响应标准，根

据合同中约定的标准享有快捷的响应时间，

即使是一般故障，也可以最快 4小时内到达

现场。

会在空闲时间响应客户需求，响应时

效无标准。

         预防维护 0-12次

可以在服务合约中选择系列增值服务组合，

提升设备运行质量，提升运行效率，减少故

障损失。

无预防维护，无法预先获知设备故障

风险。

         保障服务

重要时刻保障

备件支持

网络变更支持等

可以在服务合约中选择系列增值服务组合，

涵盖重要时刻保障服务、网络变更技术服

务、备件支持服务、数据介质不返还服务等

多种保障服务，全面减少客户的后顾之忧。

无保障服务，需另外付费。

         客户风险
低，极低

高，很高

低－极低，维保等级越高，客户意外宕机的

风险越低。

高－很高，因为没有任何保障，意外

故障的概率很大，故障抢修也慢。

         服务费用 年支出
每年的维保费用基本固定，即使因维修为客

户更换新机，也不会另外收费。

根据故障大小、范围，响应的快慢

要求而不同。发生严重故障时，总

体维护费用（备件＋服务费）高。



修复故障快速及时，减少停机损失

锐捷原厂服务，服务高质高效
严格选人用人标准，平均失误率低

锐捷工程师需经过规范人员选拔、系统技能培训及严格考核认证才能上岗，平均失误率大大低于未经锐捷培训或授权的第三方人员

维护失误率。

锐捷专业工程师的原厂服务，迅速、及时修复故障，避免故障扩大，减少客户损失。

锐捷工程师 第三方维护人员

岗前培训 6个月 ＜10天

技术学习 1000+多课程 无

产品学习 实时更新，每年100+产品课程学习 无

业务学习 专有角色学习地图 无

行业学习 专有行业学习地图 无

培训讲师 行业资深专家+专职技术讲师 自学

培训内容 理论+实操+案例 理论

实操环境 自建16套实验环境+设备轮转 无

资质认证 锐捷职业认证，持证上岗 无

具体事项 锐捷原厂服务 非锐捷服务

硬件熟悉程度 非常熟悉 不太熟悉

处理经验 强大知识库和丰富行业经验及最佳实践 无知识库且技术经验沉淀少

疑难问题处理 二线+研发人员支持 缺乏技术支撑

备件种类 种类齐全 种类不齐全

备件质量 原厂保障，可靠 来源不明，不可靠

预防维护
专业巡检和诊断工具、实时规则库更新、数字

大脑7*24小时监测，主动消除隐患
巡检不彻底，故障隐患易漏检错检

技术资料 齐全详细 不齐全

服务工具 齐全、专业，持续研发、升级 规范性欠缺

服务网络
全国覆盖360+城市及99%以上地市，全球覆

盖56个国家，106个城市
 区域性，响应范围及时效受限



服务规范，服务质量全程把控

锐捷有严格规范的服务质量管理体系来保证，每一个客户需求 (报修、投诉、现场服务等) 都登录系统，限时完成，最终结果回访客

户，确保得到真正的闭环。

普通
客户

渠道

自助通道 报障通道线上问题处理 问题处理 问题升级 问题闭环

客户能够通过智能客服、电话、网页在线、微信、小程序、移动APP等多种方式，便捷接入锐捷技术支持平台

故障受理

技术咨询

服务调度

维修/备件受理

二线专家

大客户服务组

Level2 SupportLevel1 Support

Level3 Support

研发团队

可视化监控

满意度评价

满意度回访

投诉建议分析价值
客户

全流程可视 端到端ITR流程 70+服务工具 CSM客户服务系统 备件服务交付

智能客服

APP

小程序

公众号

400热线 微信客服

网页在线 APP

强大实力，风险可控

锐捷是立足于长期发展的ICT基础设施及行业解决方案提供商，有足够的意愿和实力为客户提供持续的服务，确保客户利益不受到

损害。

具体事项 锐捷原厂服务 非锐捷服务

产品改进能力 很强 无

系统解决方案 一体化 局限于单产品

持续经营能力 连续20年复合增长率30% 待观察

持续服务能力 强，锐捷以服务为立身之本 弱，局限于眼前利益

风险承担能力 强，与客户共同面对 没有，无法保证

支持客户持续发展能力 较强 较弱



标准化维保服务

*注：不同行业、不同产品线的维保等级及对应的服务内容有所不同，可至锐捷官网或咨询区域服务销售了解。

• CD-日历日

• ND-下一日

• NBD-下一个工作日

最基础的维护保障

服务。

基础维保

基础+维保

硬件返修5x8x30CD

7x24x30min远程问题处理

在线技术支持及版本升级许可

7x24热线技术支持

标准维保

金牌维保

专属服务经理

故障处理

7x24x4H

故障处理

7x24xND故障处理

5x9xNBD
备件更换

7x24x4H

备件更换

7x24xND备件更换

5x9xNBD

备件先行  5x9xNBD

备件先行

7x24x4H

备件先行

7x24xND

设备健康检查

2次1年银牌维保

硬件支持从硬件返修

升级为备件先行。

现场技术支持和备件

支持响应时间和服务

时间进一步提升。

增加现场技术支持服

务，备件支持响应时

间和服务时间进一步

提升。

增加专属服务经理和

设备健康检查，保障

性和主动性增强。

锐捷维保服务覆盖了交换机、路由器、无线、云桌面、安全、智慧教室、身份管理等主要产品线，可对产品提供备件保障、技术支

持、预防维护、保障服务、培训服务客户软硬件进行维护保障，保障网络和系统可用性，支持客户业务稳定运行。

维保服务内容

锐捷维保服务

备件保障 技术支持 风险预防 增值服务

• 硬件返修服务

• 备件先行服务

• 现场备件服务

• 现场备件服务

• 远程技术支持

• 现场技术支持

• 软件更新授权

• 设备健康检查服务

• 重要时刻保障服务

• 变更支持服务

• 灾备演练服务

• 软件版本管理服务

• 培训服务

• 网络优化服务

• 产品授权服务

• 介质保留服务

• 扩容增配服务

• 专属服务经理服务



增值服务

为了满足客户个性化的维护需求，锐捷提供“增值服务”，可与“标准化维护服务”灵活组合成多种维保服务方案，满足所有客户

所有设备的维护需求。

备件保障

主动式服务

介质保留

培训服务

技术支持

现场备件服务 备件全新升级服务

单次现场技术支持服务 定制化现场支持服务

现场技术交流服务

设备健康检查服务

（现场）

设备健康检查服务

（远程）

软件版本管理

服务

重要时刻保障服务

5*8

远程配置

变更支持服务

重要时刻保障服务

7*24

现场配置

变更实施服务

远程软件版本变更

实施服务

灾备演练

现场支持服务

CT整机不返还服务 硬盘不返还服务IT整机不返还服务

部分服务客户

政府|Government

国家计算机网络与信息安全管理中心  

江苏省政府办公厅  

国家安全管理中心

南阳市政府  

西藏自治区水利信息中心  

福建省工商局  

宁夏回族自治区国土资源厅  

福建省无线电委员会  

崇州市人民政府政务服务中心  

北京市委机要局

运营商|Operator

中国电信南京分公司  

中国电信海南分公司  

中国移动甘肃公司  

中国移动北京公司  

中国移动海南公司  

中国移动河南商丘分公司  

中国移动福建莆田分公司  

中国联通贵阳市分公司  

中国联通北京公司  

中国联通白城市分公司

医疗|Medical Care
上海市第一人民医院  

北京市电力医院  

福建省人民医院  

南京市儿童医院  

无锡市妇幼保健院  

北京大学第六医院  

河北省人民医院  

广东省妇幼保健院  

西藏自治区人民医院  

三门峡市中心医院



锐捷网络股份有限公司

欲了解更多信息，欢迎登录www.ruijie.com.cn，咨询电话：400-620-8818

*本资料产品图片及技术数据仅供参考，如有更新恕不另行通知，具体内容解释权归锐捷网络所有。

服务获取方式

您可以通过以下方式尽快获得技术支持：

锐捷网络官方网站 http://www.ruijie.com.cn

寻求支持&产品购买 请联系在线客服,或致电:4008-111-000

教育|Education

暨南大学  

北京联合大学  

湘潭大学  

宁夏大学  

海南大学  

福州大学  

海南师范大学  

华南师范大学  

洛阳市电化教育馆  

郑州教育局电化教育馆  

北京市朝阳区教委信息中心  

遵义医药高等专科学校

企业|Enterprise

福建中联集团建发集团  

中国外运长航集团  

积成电子  

陕西陕煤黄陵矿业  

悦华酒店  

黑龙江杉杉奥特莱斯  

天津银河国际购物中心  

赛尔网络有限公司  

中国土木工程集团有限公司

金融|Finance

中国建设银行山东省分行  

中国建设银行江苏省分行  

中国建设银行安徽省分行  

中国建行甘肃省分行  

中国农业银行西藏分行  

中国农业银行深圳分行  

中国农业银行贵州省分行  

太平洋保险集团  

中国光大银行  

华夏银行  

中国银行  

柳州银行

"小锐云服"APP
工程师的搜索百科和移动工具箱

智能客服"闪电兔"
海量问题,智能问答

“锐捷服务”微信公众号
随时随地，便捷服务


